ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
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Unidad Administrativa Especial de
Sarvicios Publicos

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS — UAESP

Informe Mensual a la Veeduria Distrital
Nodo Intersectorial PQRS

La Unidad Administrativa Especial de Servicios Plblicos -UAESP, teniendo en cuenta lo
establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993 “Estatuto Organico de Bogotad”,
Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371 de 2010, a continuacion,
presenta informe Nodo Intersectorial PQRS, correspondiente al mes de Febrero de 2019, en los
siguientes términos:

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD

TOTAL REGISTROS SDQS FEBRERO 2019
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UNICO
B Total 1035

TOTAL PQRS 1035

Andilisis: Durante el mes de Febrero de 2019 se dio cumplimiento al 100% a lo establecido en el
numeral 3 del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, registrando la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién recibidos por los diferentes canales (1035) en Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
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2. CANALES DE INTERACCION
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CANALES DE INTERACCION CIUDADANA

826

142 m Total

TOTAL PQRS: 1054

Analisis: Teniendo en cuenta los canales de interaccién de la entidad, se observd que el canal
Escrito, fue el més utilizado por los ciudadanos, representando el 79.8% del total de las peticiones
registradas durante el mes de Febrero y el menos utilizado el Presencial con el 0.2% del total

recibidas.
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3. TIPOLOGIA O MODALIDADES

A continuacion, se relaciona la tipologia o modalidad de las peticiones parametrizadas en el SDQS:

TIPOLOGIAS
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Total PQRS: 1035

Analisis: La tipologia més utilizada por la ciudadania corresponde al derecho de peticion de interés
particular con 794 peticiones, es decir el 76.7% del total recibidas en el mes de Febrero, seguida por
el derecho de peticion de intereses general con 122 peticiones (11.8%), siendo las menos utilizadas
solicitudes de acceso a la informacion con 7 peticiones, correspondiendo al 0.7%. y denuncias por
actos de corrupcién con 02 peticiones, es decir 0.2%.

* Es importante sefalar que la tipicidad correspondiente al tipo “denuncia por actos de corrupcién” para el
caso concreto no obedece lo establecido en la norma puesto que no contiene “una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
sancionatoria o ético profesional”. Lo mismo pasa con el tipo de peticion definido como “queja”, tipicidad que
de acuerdo con la norma se debe refiere a una “accién de dar a conocer a las autoridades conductas

irregulares de servidores publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un
servicio ptiblico™

! Sistema Distrital de Quejas y  Soluciones.  Definicién legal de cada término.

Http://www.bogota.gov.co/sdqs/acerca-de-sdqs
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4, SUBTEMAS MAS REITERADOS

Analisis: El subtema de “Solicitud RURO”, con 295 peticiones, es decir el 28.5% del total de las
recibidas durante periodo de Febrero, que hace parte de Ila: SUBDIRECCION DE
APROVECHAMIENTO: (Inclusion social de recicladores, propuestas del manejo de reciclaje,
reclamos recicladores por separacion de material en espacio publico, pago de recicladores,
sensibilizacién ciudadana para separacion en la fuente, regularizacion de bodegas de reciclaje),

fue el mas reiterativo por la ciudadania.

SUBTEMAS Cuenta

ASPECTOS COMERCIALES Y TARIFARIOS - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 7
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 14
BODEGAS DE RECICLAJE, ORGANIZACIONES DE RECICLADORES AUTORIZADAS - ORAS, ENTRE OTROS) 3
- SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO
CORTE DE CESPED EN AREA PUBLICA - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO
DEFENSOR DEL CIUDADANO
GESTION DE LA SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA - SUBDIRECCION DE
RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA. (INFORMES, DERECHOS DE PETICION, REQUERIMIENTOS, i
TRAMITE ADMINISTRATIVO Y SOLICITUDES
HORARIOS DE RECOLECCION - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 10
INFORMACION SOBRE ADQUISICION DE PREDIOS A CARGO DE LA UAESP - SUBDIRECCION 1
ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS , LAVADO DE PUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 154
MANTENIMIENTO TAPAS, CAJAS O DUCTERIA - OPERADOR O PRESTADOR DEL SERVICIOS 4
PLAN DE GESTION SOCIAL AREA DE INFLUENCIA AL RSDJ - SUBDIRECCION DE DISPOSICION FINAL 1
PODA DE ARBOLES - SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA 29
PROPUESTAS DEL MANEJO DE RECICLAJE - SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 5
RECOLECCION RESIDUOS, ESCOMBROS, ANIMAL MUERTO, ORDINARIOS, VEGETALES, 32
HOSPITALARIOS Y MOBILIARIOS
REGISTRO UNICO FUNERARIO EQUIPAMIENTO FUNERARIOS RURALES - SUBDIRECCION DE SERVICIOS 1
FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO
SOLICITUD COMO ORGANIZACION RECICLADORA ORA 1
SOLICITUD DE EXPANSION DE LA INFRAESTRUCTURA DE ALUMBRADO 1
SOLICITUD DE MANTENIMIENTO DE ALUMBRADO 288
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SOLICITUD DE PRORROGA PARA EXHUMACION - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y 5
ALUMBRADO PUBLICO, OPERADOR DEL SERVICIO

SOLICITUD DE SERVICIO DE INHUMACION, EXHUMACION O CREMACION - OPERADOR DEL SERVICIO 174
SOLICITUD RURO 295
SUBSIDIOS FUNERARIOS - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO 2
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 3
VEEDURIAS CIUDADANAS 1
Total general 1035

5. TOTAL, PETICIONES TRASLADADO POR NO COMPETENCIA

Traslado por No Competencia Cuenta de UNICO
ALCALDIA LOCAL DE CHAPINERO SECRETARIA DE GOBIERNO 1
ALCALDIA LOCAL DE USAQUEN SECRETARIA DE GOBIERNO 1
DIRECCION DE SERVICIO ADMINISTRATIVOS ACUEDUCTO - EAB 1
Total general 3

Andlisis: Durante el mes de Febrero del afio en curso se registraron a través Bogota Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 3 peticiones tipificados “como traslados por no

competencia”, las cuales fueron trasladada a través del SDQS a las entidades competentes, para su
respectivo tramite.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

La entidad para el periodo del presente informe no cuenta con peticiones provenientes de Veedurias
Ciudadanas de acuerdo con lo establecido en la Ley 850 de 2003 por medio de la cual se regulan
dicho mecanismo democratico de representacion.

Analisis: N/A
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7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO
A. Peticiones Cerradas del mes de Febrero
SUBTEMAS Cuenta

ASPECTOS COMERCIALES Y TARIFARIOS - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 3
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 5
BODEGAS DE RECICLAJE, ORGANIZACIONES DE RECICLADORES AUTORIZADAS - ORAS, ENTRE OTROS) - SUBDIRECCION DE
APROVECHAMIENTO 3
DEFENSOR DEL CIUDADANO 2
HORARIOS DE RECOLECCION - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 10
INFORMACION SOBRE ADQUISICION DE PREDIOS A CARGO DE LA UAESP - SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1
LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS , LAVADO DE PUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO 92
MANTENIMIENTO TAPAS, CAJAS O DUCTERIA - OPERADOR O PRESTADOR DEL SERVICIOS 3
PODA DE ARBOLES - SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA 21
PROPUESTAS DEL MANEJO DE RECICLAJE - SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 2
RECOLECCION RESIDUOS, ESCOMBROS, ANIMAL MUERTO, ORDINARIOS, VEGETALES, HOSPITALARIOS Y MOBILIARIOS 19
REGISTRO UNICO FUNERARIO EQUIPAMIENTO FUNERARIOS RURALES - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO 0
PUBLICO
SOLICITUD COMO ORGANIZACION RECICLADORA ORA 1
SOLICITUD DE EXPANSION DE LA INFRAESTRUCTURA DE ALUMBRADO 1
SOLICITUD DE MANTENIMIENTO DE ALUMBRADO 110
SOLICITUD DE PRORROGA PARA EXHUMACION - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO, OPERADOR DEL &
SERVICIO
SOLICITUD DE SERVICIO DE INHUMACION, EXHUMACION O CREMACION - OPERADOR DEL SERVICIO 152
SOLICITUD RURO 255
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 2
VEEDURIAS CIUDADANAS 1

689

Total general

Anilisis: Teniendo en cuenta el total de las peticiones radicadas a través de Bogota Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas Soluciones (1035) en el mes de Febrero del afio 2019, se observo que

fueron cerradas 689, es decir el 66.5%.
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B. Peticiones Cerradas Vigencias Anteriores

Andlisis: Teniendo en cuenta el total de las peticiones acumuladas anteriores a Febrero para cierre
de Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (380) de vigencias anteriores, se observo que fueron
cerradas 241, es decir el 63.4%, las demds peticiones (141) se encuentran en gestion en las

diferentes dependencias.

SUBTEMAS

Cuenta

ASPECTOS COMERCIALES Y TARIFARIOS - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO

1

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

12

BODEGAS DE RECICLAJE, ORGANIZACIONES DE RECICLADORES AUTORIZADAS - ORAS, ENTRE OTROS) - SUBDIRECCION DE
APROVECHAMIENTO

2

CAMPARAS, EVENTOS, INVITACIONES, PUBLICACIONES

CORTE DE CESPED EN AREA PUBLICA - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO

DEFENSOR DEL CIUDADANO

HORARIOS DE RECOLECCION - OPERADOR Y/Q PRESTADOR DEL SERVICIO

LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS , LAVADO DE PUENTES - OPERADOR Y/O PRESTADOR DEL SERVICIO

41

LOCALES COMERCIALES EN EQUIPAMENTOS FUNERARIOS -SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO

PODA DE ARBOLES - SUBDIRECCION DE RECOLECCION, BARRIDO Y LIMPIEZA

RECOLECCION RESIDUOS, ESCOMBROS, ANIMAL MUERTO, ORDINARIOS, VEGETALES, HOSPITALARIOS Y MOBILIARIOS

RUF_REGISTRO UNICO FUNERARIO - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO

LT LS T

SOLICITUD DE MANTENIMIENTO DE ALUMBRADO

SOLICITUD DE PRORROGA PARA EXHUMACION - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO, OPERADOR DEL
SERVICIO

SOLICITUD DE SERVICIO DE INHUMACION, EXHUMACION O CREMACION - OPERADOR DEL SERVICIO

106

SOLICITUD RURO

19

SUBSIDIOS FUNERARIOS - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADQ PUBLICO

TRASLADOQ A ENTIDADES PRIVADAS

VENTA DE ESQUELETOS Y PARTES OSEAS - SUBDIRECCION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y ALUMBRADO PUBLICO, OPERADOR DEL SERVICIO

Total general

241
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8. PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

Analisis: Del total de las peticiones registradas y cerradas en el mes de Febrero del afio 2019 la
entidad cumplio6 con los tiempos de respuesta en los términos de ley 1755 de 2011.

02 i s e S e
o P = G L, o i m - (=]
DEPENDENCIA # PETICIONES 2s| 25 § 2 Sgg 3 S3if= g 823 3
BE |88 |ma [HZNsER 2[5 HisE(REE &
SICHE S 288 3| ¢ [c8|E=g ¢
10 10 15 15 15 30 30 15 15 15
TERMINOS LEGALES LEY 1755 ART. 14
SDQRS | SDQS | SDQS | SbQS | SDQS | SDQS | SDQS | SDQS | SDQS | SDQS
ALCALDIA LOCAL DE CHAPINERO o . o . . . . 5 1 ;
SECRETARIA DE GOBIERNO
ALCALDIA LOCAL DE USAQUEN " ’ . . . o o i .
SECRETARIA DE GOBIERNO g
DIRECCION DE SERVICIO " . 5 . . . . . , )
ADMINISTRATIVOS ACUEDUCTO - EAB
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVAY 5 " ; . . ) . . ) .
FINANCIERA
SUBDIRECCION DE ALUMBRADO PUBLICO 1 0 6 6 0 2 0 35 19 1
SUBDIRECCION DE APROVECHAMIENTO 1 0 1 0 1 2 0 2 331 0
SUBDIRECCION DE RECOLECCION
5 0 29 419 1 3 0 82 82 8
BARRIDO Y LIMPIEZA
SUBDIRECCION DE SERVICIOS 0 a . 5 E 5 4 y - .
FUNERARIOS
PROMEDIO TIPOLOGIA 10 0 10 ] 6 10 0] 10 14 9k
DIFERENCIA DE LOS TERMINOS LEGALES (Dias 3 o 4 = 0 - 0 7 iy -
extempordneos)
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS

REGISTRADOS DURANTE EL PERIODO.

Analisis: Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la ciudadania, se observé que en las
localidades de: Suba y Engativé, estan los ciudadanos que mas utilizaron Bogota Te Escucha -
Sistema de Quejas y Soluciones-SDQS; es de precisar que, 939 ciudadanos no indicaron la

localidad.
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Localidad

Cuenta de UNICO

01 - USAQUEN

02 - CHAPINERO

03 - SANTA FE

04 - SAN CRISTOBAL

05 - USME

06 - TUNJUELITO

07 - BOSA

08 - KENNEDY

10 - ENGATIVA

11 - SUBA

12 - BARRIOS UNIDOS

13 - TEUSAQUILLO

14 - LOS MARTIRES

15 - ANTONIO NARINO

16 - PUENTE ARANDA

17 - LA CANDELARIA

18 - RAFAEL URIBE URIBE

19 - CIUDAD BOLIVAR

BN NN |R V| Ww

(en blanco)

939

Total general

1035
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10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO REQUIRENTE

A. Participacion por Estrato

ESTRATO DE LOS HECHOS

1000 930
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500

A00 = Total

300

200

100
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blanco)

Anilisis: Teniendo en cuenta la informacion registrada en Bogota Te Escucha -  Sistema SDQS se
observé que 930 peticiones ciudadanas no registran el estrato, correspondiendo al 89.9% del total de
las peticiones; de las 105 peticiones que sf lo reportaron, se reflej6 mayor participacion en los
estratos 3 con 47, el estrato 2 con 34, el estrato 4 con 14 peticiones, el estrato 1 con 05 peticiones,
seguidos por el estrato 5 con 02 y el estrato 6 con 03.

B. Participacion por Tipo de Requirente

Tipo de Peticionario Cuenta de UNICO
Establecimiento comercial 4
Juridica 22
Natural 950
Andénimo 59
Total general 1035

Analisis: El 91.8% de las peticiones fueron realizadas por personas naturales, el 2.1% corresponde
a personas juridicas y 5.7% a peticiones andnimas.
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11. CALIDAD DEL REQUIRENTE

1200

1000
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Analisis:

Anonimo Registrado

CALIDAD REQUIRENTE

976

W Total

59

Del total de peticiones registradas en el SDQS por la ciudadania, se observd que el 94.3%
corresponde a ciudadanos identificados y el 5.7% a ciudadanos anénimos.

Avenida Caracas No. 53-80
Caodigo Postal 110231
PBX 3580400

WWW.uaesp.gov.co
Linea 195

O O) (% KeSTA

PARA TODOS
CO16/7252 CO16/7253



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
) HABITAT
Unidad Administrativa Especial de
Servicios Plblicos

12
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS — UAESP
12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusion:

|. Teniendo en cuenta la informacién registrada por los ciudadanos a través Bogotd Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, podemos evidenciar las necesidades de
los peticionarios, asi como conocer sus opiniones sobre los servicios que presta nuestra
entidad.

2 El informe mensual del Nodo Sectorial de la Veeduria es una herramienta importante dentro
del proceso de seguimiento que realiza la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Puablicos — UAESP a la atencion oportuna de las PQRS.

3. El uso del canal web y escrito sigue siendo el de mayor acercamiento entre la ciudadania y
la entidad.
Recomendaciones:

a) Se sigue recomendando a la Veeduria promover en los informes la estandarizacion de las
denominaciones y tipificaciones correspondientes a canales virtuales.

b) Se propone de nuevo al Nodo Sectorial de la Veeduria Distrital verificar la tipificacion de
“denuncia de actos de corrupcion y queja’, puesto que no corresponden a asuntos de interés
ciudadano.

“ARRENO LIZARAZO
Subdirkctora Administrativa y Financiera

0
Elabord: Ligia Castaﬁcdlxﬂénica Yanneth Marin Herrera, Rigo Alcxande'l?Diaz y Luis Felipe Rodriguez — Subdireccion Administrativa

y Financiera
Revisé: Peter Zahit Gémez Mangilla. — Subdireccion Administrativay Financiera £’
Aprobo: Martha Janeth Carrefio Lizarazo/Subdirectora Administrativa y Financiera.
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